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RESUMEN: El presente trabajo expone sintéticamente aspectos tedricos sobre el concepto y cuestiones operativas del
modelo de Calidad de Vida Urbana (CVU), desarrollando los avances en cuanto a la valoracion del indice de calidad de vida
urbana en relacion a los servicios urbanos y equipamiento (CVUsue). Se desarrolla puntualmente el Factor de Opinion de
Calidad (Fop). Se analizan los datos relevados a partir de una encuesta de hogares en funcion de la percepcion de calidad de
las redes y servicios urbanos-regionales.
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INTRODUCCION

El trabajo presenta avances en relacion al modelo de calidad de vida urbana desarrollado en el marco del proyecto de
investigacion ANPCyT (Discoli C. 2003), y cuyos antecedentes se establecieron en proyectos de CONICET (Pirez P. et al,
1997-2000) y (Rosenfeld E. et al. 2000). Las tareas se orientaron en el desarrollo de una metodologia y un modelo que
interprete e integre los sistemas urbanos-edilicios, los recursos criticos, el ambiente y los aspectos que interactuan en el
concepto de calidad de vida urbana de sus habitantes. Esto permitio analizar las demandas relacionadas a los servicios basicos
y de infraestructura urbana y el estado ambiental del entorno, y dar respuesta a los objetivos de los proyectos, entre los que
podemos mencionar: i. Estudiar la calidad de vida urbana-ambiental (CVU) a escala local y regional; ii. Integrar el
conocimiento de los sistemas urbanos y sus consecuencias ambientales, considerando la trama de servicios de infraestructura
energética-servicios-saneamiento, sus coberturas y la opiniéon de los usuarios; iii. Elaborar indicadores e indices que
posibilitan medir en términos de calidad y equidad social. Se trabaja a partir de un modelo multidimensional cuya
metodologia ha sido expuesta en diferentes ambitos cientificos y académicos (Rosenfeld E, et al, 2000), (Rosenfeld E. et al,
2001), (Rosenfeld E. et al, 2002), (Rosenfeld E. et al, 2005).

El universo de analisis corresponde a centros urbanos medios en sus diferentes escalas y consolidaciones, y en particular se
adoptd como caso de estudio la Ciudad de La Plata, Capital de la Provincia de Buenos Aires. La misma cuenta con un casco
urbano consolidado y un suburbio de baja densidad habitacional, con una poblacion total que supera los 650.000 habitantes.
El presente trabajo se basa en la profundizaciéon de aspectos conceptuales y operativos con el objeto de ajustar diferentes
componentes del modelo, en particular sobre los indicadores de Opinién de Calidad sobre uno de sus términos: los Servicios
Urbanos y Equipamiento (CVUsue). En particular se exponen los resultados de la evaluacioén a partir de los niveles de
satisfaccion que alcanzan las necesidades y demandas de los diferentes grupos de poblacion asociados al territorio.

MARCO DE REFERENCIA

En la actualidad las ciudades se han convertido en el espacio catalizador de la cultura contemporanea, a partir de los avances
tecnoldgicos, los cambios sociales; y como epicentro de los cambios en los estilos de vida. Es necesario al respecto producir
conceptual y empiricamente instrumentos que faciliten la visualizacion del estado de bienestar en que se encuentran las
ciudades. Este es un camino dificil ya que se conjugan diversas dimensiones en el proceso de determinacion de mecanismos
que cualifiquen y cuantifiquen la CVU. Todo proceso de planificacion y gestion debe plantear como objetivo, elevar la
calidad de vida de la poblacion, debe considerar los diferentes servicios urbanos regionales (SUR) los cuales cumplen con las
necesidades de la poblacion, tanto socio econdmicas, de educacion, salud, vivienda y servicios basicos, recreacion, seguridad
personal, sin olvidar aquellos aspectos de calidad fisico ambiental que pudieran ser regulados para restablecer la armonia
ambiente-sociedad en una ciudad considerada. Se debe tener por objeto la obtencion de mecanismos y técnicas que faciliten
la planificacion y gestion local, fundamentalmente sobre aquellas dimensiones de mayor impacto en la satisfaccion de los
ciudadanos y que puedan ser tomadas como politicas de Estado, o por la accion de la sociedad civil.

EL CONCEPTO DE CALIDAD DE VIDA URBANA (CVU)

Antes de ocuparnos de una manera operacional sobre la definicion del modelo de CVU, debemos centrarnos en revisar
algunas definiciones que hilvanadas hagan comprender el objeto central de la investigacion, promoviendo una mejor
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conceptualizaciéon de las estructuras funcionales y de procedimientos que seguramente seran de utilidad, aplicacion y
discusion en el ambito de las politicas publicas.

Al respecto, en un sentido amplio, Derek Parfirt (1996), define el concepto de calidad de vida (CV) como “lo que hace que
una vida sea mejor”. Lo que implica dos interrogantes, una vida para quién y en qué contexto? y una vida mejor en
relacion a qué? En este sentido se subraya la dificultad de construir una definicién “objetiva”, ya sea en su concepcion
individual o colectiva en funcién de su relativismo. Este es uno de los puntos significativos ya que un modelo posible debe
ser contrastado con la realidad de su contexto de aplicacion, llamese fisico, humano o psicosocial.

De hecho no debemos olvidar las multiples y complejas dimensiones utilizadas para evaluar y cuantificar la cuestion. Si
hacemos un recorrido sintético de ellas con el objeto de visualizar su complejidad, podemos mencionar a modo de ejemplo: la
distribucion de los recursos, la capacidad de conducir la vida, la expectativa de vida, la salud, los servicios médicos y
sanitarios, la salud del ambiente bioldgico y fisico, la educacion, disponibilidad, naturaleza y calidad; condiciones de trabajo
y empleo; los bienes primarios, la libertad; las posibilidades de desarrollo y oportunidades, entre otras. Este concepto de CV
que ha sido reflexionado desde fines de la década del 50 -fundamentalmente en EEUU y en los paises nordicos europeos- se
esta debatiendo desde diferentes ambitos disciplinarios, fundamentalmente en las ultimas dos décadas. Este ha cambiado en
cada sociedad, por ejemplo en la sociedad recolectora o cazadora, la agraria, la industrial o la moderna de la segunda mitad
de siglo XX. Hacia mediados de los 60 se comienza a tener un interés marcado hacia el bienestar humano como derivado de
la industrializacion. Esto trajo aparejado la necesidad de medir, de cuantificar el valor de esta calidad de vida, comenzandose
a utilizar métodos llamados “objetivos”, a partir de procesos de investigacion de indicadores sociales. Desde el aporte desde
las Ciencias Sociales se comienza a desarrollar una serie de formas de medir y generar indicadores relacionados con el
bienestar social que si bien en una primer etapa resultaron condiciones objetivas tanto econdmicas como sociales, se fue
conformando las base de una valoracion de los aspectos “subjetivos”. La década del 70 y comienzos de los 80 se caracteriza
por una situacion de crisis —fundamentalmente en EEUU y Europa-, madurando una posicién contraria a los aspectos
economicistas, ya que “el crecimiento economico no es una finalidad en si mismo, sino un instrumento para crear mejores
condiciones de vida”. Se produce entonces la division entre indicadores sociales y economicos, y la Calidad de Vida (CV).
En 1992 Borthwich-Duffy definen el constructo a partir de tres conceptualizaciones, a las cuales Felce y Perry en 1995
agregan una cuarta: 1. CV a partir de las condiciones de vida de una persona; 2. CV a partir de la satisfaccion personal en el
universo de sus condiciones de vida; 3. CV como combinacion de las dos anteriores incluyendo componentes objetivos y
subjetivos; 4. CV en funcion de las condiciones de vida y la satisfaccion personal, mediadas por una escala de importancia,
en funcion de valores, aspiraciones y expectativas de la persona.

Los dos enfoques planteados colocan al concepto en el orden de la operacionalidad tendiendo a la construccion de
indicadores e indices relativos a: Social (Trabajo, salud, educacion, vivienda, equipamiento, seguridad, etc); Ecoldgicos o
Ambientales y Socio-politicos, y por otro lado aquellos que actian como factores de percepcion de los usuarios produciendo
una opinion a partir del “valor”sobre el medio técnico, asi como sobre las politicas y gestion del RUR. Este concepto de
“valor” (Frondizi R, 1998) considera que para alguna persona ese determinado funcionamiento puede ser importante o hasta
imprescindible, y para otros sélo trivial.

Este escenario que profundizaremos a continuacion centra su accion en la evaluacion de las oferta y demanda, en funcion de
las necesidades y niveles de satisfaccion con lo cual determinar indicadores de Calidad de Vida. Al respecto Guillermo
Velasquez define: “la calidad de vida es una medida de logro respecto de un nivel establecido como optimo teniendo en
cuenta dimensiones socioeconomicas y ambientales dependientes de la escala de valores prevaleciente en la sociedad y que
varian en funcion de las expectativas de progreso historico” (Otero H, 2004). Esta definicién expresa por un lado “un nivel
establecido como Jptimo”, el cual concuerda con la logica del modelo el cual lo considera como 100%, y a partir de la
aplicacion de una serie de factores (i. de cubrimiento de las redes y servicios, ii. de opinion de calidad; iii. de calificacion del
servicio, iv. calidad ambiental) se obtiene el indice de CVU.

Se entiende que la CVU esta compuesta por tres componentes: 1. El subsector de la demanda integrado por dos grupos, el de
las necesidades objetivas de individuos, hogares o sectores poblacionales las cuales deben ser determinadas en cada contexto
cultural; y las necesidades subjetivas las cuales son construcciones sociales de preferencias y deseos de los mismos. 2. El
subsector de la oferta, integrado por los recursos materiales e inmateriales, los cuales conforman los bienes y servicios
urbano regionales ocupandose de las necesidades objetivas, y los recursos simbolicos orientados a la satisfaccion de las
demandas subjetivas. 3. Las condiciones de articulacion entre las necesidades y la ofertas mencionadas. (Lindenboim, et al,
2000) En este sentido, cada una de las dimensiones de la CVU, tiene un sistema de necesidades interrelacionadas las cuales
posee diferentes satisfactores, entendidos éstos como los medios cuyo uso y consumo permiten la satisfaccion de esas
necesidades. En cada sistema, éstas se satisfacen o no a través de la generacion o no (disponibilidad y acceso) de diferentes
tipos de satisfactores, los cuales no estan igualmente distribuidos ni entre los grupos sociales ni a nivel espacial, originandose
asi diferentes grados de CVU. El balance entre lo oferta/demanda y su calidad, indica el grado de satisfaccion de cada
componente. (M. T. Delgado de Bravo)

Un analisis de la Calidad de Vida Urbana asociado a conglomerados, ciudades o sectores urbanos especificos, requiere
aproximarse desde diferentes perspectivas, donde se incluye por un lado i. El Aparato técnico, a partir del estudio de
cubrimiento y calidad de los servicios urbano regionales que definen la oferta y demanda de sus redes y sistemas asociados
(SUR); ii. El sistema territorial asociado (SAT), operando como soporte fisico produciéndose un flujo relacional entre el SUR
y su area de influencia; iii. El sistema politico institucional (SPI), en la articulacion de la conformacion del territorio y en el
las actividades que desarrolla la poblacion en el marco de los procesos de urbanizacion/metropolizaciéon. Y por otro lado los
diversos tipos de actores, demandantes u oferentes de una cierta Calidad de Vida Urbana (CVU), caracterizados por procesos
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predominantemente de logica de: ganancia en la produccion de y en la ciudad, logica politica y logica de necesidad. (Pirez P.
Et al, 2003)

Podemos concluir al respecto que la importancia en la determinacion de la CV en sectores urbanos radica hoy en dia en la
definicion de una aproximacion tedrico-metodologica que pueda combinar los factores de oferta/demanda, los actores
sociales involucrados y el componente geografico-territorial, y desarrollos empiricos basados en modelos e indicadores que
permitan la evaluacion de los grados de satisfaccion de necesidades, a la vez que permitan la aplicacion y comparacion con
situaciones homologas.

ESTRUCTURA DEL MODELO

El desarrollo metodologico del modelo de calidad de vida urbana (CVU) se explicita en Rosenfeld E. et al. 2000 y 2001
(op.cit.), aplicable a ciudades o aglomeraciones de escala intermedia. (Ver Figura 1).

La Calidad de Vida Urbana (CVU) la definimos, a partir de los
niveles de satisfaccion que alcanzan las necesidades y demandas de

ni n4
CVUSL‘E’:Z:CsuezZ:nl+n2+n3+n4 M
" ! los diferentes grupos de poblacion asociados al territorio, sustentados

donde: Csue=Calidad del Servicio Urbano y Equip. ., . .
nl = Servicios Basicos de Infracstructura en la relacion entre diferentes actores. La oferta es considerada a
= (EEr+GNr)+(EEg+Ge+Cl+Le) partir de las interacciones de los recursos materiales e inmateriales
n2 :RSCC“YZOS Bé;i%s i:c Sazcsmfgto b en funcion de necesidades objetivas, integrando por un lado los
= (Scr+Apr)+ +Eza+Abe+ + .. . . .
= SertApn( zatAbetAbm)*+(Dp) Servicios Urbanos y el Equipamiento (CVUsue) en sus diferentes
n3 = Servicios de Comunicacion X ., . . R
= (Tpa+TPfe+Tevp+RVj)+(Tep+Cha+Rem)yHTVc) niveles de gestion, ya sean publico o privado, a escala Nacional,
n4 = Servicios Sociales Provincial o Municipal (1). Por el otro lado, el equilibrio entre los

= (Ss+SetSgrSbtRirtEv)H(IetVetAp) aspectos  Urbano-Ambientales (CVUaua), ya que influyen

directamente sobre el concepto de calidad (2). (Ainstein L. et al,
2000). Se adoptan “n” niveles jerarquicos de integracion, los cuales
discriminan la informacién correspondiendo a: nl= Servicios de
Infraestructura; n2= Servicio de Saneamiento; n3 Servicios de

ni né
CVUaua = z Caua = z ns5+n6 @
n.. n2

donde: Pau = Perturbacion Ambiental Urbana
n5 = Aspectos Urbanos

= (Bas+Apr+Lp+AitLit+AirtRpp)+(Be+Pvp+Rt)
n6 = Aspectos Ambientales
= (Cst+Aa+Ct+Ca)

CVUswe=%" CALs.FP = CALs.(Fc.Fop) @

donde: CALs = Calificacion del Servicio
FP = Factor de Prestacion

Fc = Factor de Cubrimiento

Fop = Factor de Opinion de Calidad

CVUaua = z CALp Fiu = ZCALp.(Fa.Gi) @

Donde: CALp= Calificacion de la perturbacion
Fiu = Factor de Impacto Urbano

Fa = Factor Area Afectada

Gi = Grado de Impacto

Figura 1: Estructura del modelo

Comunicacion; n4= Servicios Sociales; n5= Aspectos urbano
ambientales; n6= Aspectos ambientales. Para la obtencion de los
indices de CVU, segun los diferentes niveles jerarquicos expuestos,
estos se afectan por una serie de indicadores: i. Indicadores de grado
de consolidacion urbana; ii. Indicadores de cubrimiento de redes y
servicios; iii. Indicadores de opinion de calidad; iv. Indicadores
de calificacion del servicio; v. Indicadores de calidad ambiental
Indicadores de calidad de tramas. (3) (4)

La cuantificacion de los indices de CVUsue (1) se realiza a partir de
la interaccion de los diferentes niveles de integracion (n) en las que
pueden participar uno o varios de ellos (nl, n2, n, n4);( ni+n2);
(nl+n2+n3), en funcion de las caracteristicas del area urbana objeto
de estudio, o algunas de las variables operacionales involucradas; en
funcién de la direccion profundidad del analisis requerido o de la
disponibilidad de informacion. Las variables se ponderan de la
siguiente manera:

La Calificacion de cada Servicio (CALs), esta dada por la opinion de personal técnico calificado en la que intervienen un
conjunto de cualidades para cada red/servicio; es afectada por un Factor de Prestacion (FP) compuesto por: i Un Factor de
Cubrimiento (FC), dado a partir de la cobertura espacial de cada nivel n (redes/servicios) y un Factor de Calidad de opinion
(Fop), a partir del grado de satisfaccion de los individuos a través de la opinion de calidad; (evaluacion cientifico-técnica en
forma potencial o real; o subjetivo, lo que pertenece a construcciones sociales de naturaleza cultural). Para la determinacion
del Fop, la adquisicion de informacion se realizd a través de una encuesta de opinion “ad-hoc”. En el procesamiento de la
informacion se trabajo con un soporte informatico conformado por un programa para analisis estadisticos como es el SPSS
version 13 para Windows; un sistema de informacion geografica (SIG) Arc View 9 y procesamientos parciales con redes
neuronales (Barbero D., Discoli C., 2002).

Entre las salidas posibles del modelo de CVU, se cuenta con: indices de calidad parciales (para cada red o servicio) y totales
(integrando por niveles de jerarquia los diferente servicios y redes); formulacion y conformacion de tramas territoriales tipo
(SIG), permitiendo operar con mapas relacionados a matrices geograficas con informacion alfanumérica.

ANALISIS DE INDICADORES DE OPINION DE CALIDAD

Si analizamos cada componente de la expresion (3), tenemos: la ponderacion de CALs la realiza un técnico evaluador,
analizando las “cualidades” de los servicios, siendo éstas: practicidad, costo, molestias, traslado, manipuleo, continuidad,
calidad del servicio, grado de necesidad, riesgo, contaminacion, eficiencia energética del vector. La calificacion de cada
servicio basico expresa una especie de jerarquia, con la que se podran determinar valores 6ptimos a alcanzar, variando en el
rango de 0 a 10. Los servicios mejor calificados, dado las cualidades analizadas, serian los distribuidos por redes (EE, GN),
adoptandose como “Optimos” (niveles maximos a alcanzar). En la calificacion de los “Optimos” no se tienen en cuenta los
sustitutos (Ge, Cl, Le), dado que se debe a situaciones de poca relevancia. La superposicion de servicios podria llevar a
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superar los valores 6ptimos, advirtiendo asi dicha situacion. El Factor de Cubrimiento (Fc) se define a partir del porcentaje
de areas abastecidas por el servicio. Dicha informacion es asistida por documentacion digitalizada y procesamiento GIS. De
no contarse con ella, se puede realizar manualmente a partir de informacion cartografica o numérica. Su ponderacion sera
entre 0 a 1. Para profundizar el modelo planteado, y mas especificamente en el factor de calidad de opinion, se describe a
continuacion la metodologia empleada, técnicas, herramientas y variables contempladas.
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Indicadores de opinién de calidad

Para completar el analisis de los indicadores de la metodologia empleada, resulta
importante no soélo conocer la existencia de determinados servicios de
infraestructura, sino también evaluar la calidad de estos servicios. Por lo tanto el
Factor de Opinion de calidad (Fop), se cuantifico a partir de la opinién del
usuario. Al respecto, se realizd para la zona de estudio una encuesta con los
siguientes contendidos: opinidn sobre ‘“acceso y percepcion de servicios
urbanos”, e “innovacion tecnoldgica” de las redes de servicios de infraestructura.
Su ponderacion sera entre 0 a 1. Se trabajo, por un lado, dando respuesta a
aspectos estadisticos descriptivos de la opinion, y por otro, a su espacializacion
geografica. A nivel de procesamiento estadistico se trabajé con SPSS 13, y la
representacion en el territorio o espacializacion a partir del SIG ArcView 9. Los
mapas tematicos de opinion surgen a partir de la localizacion del encuestado y la
valoracion de su opinion, generandose un area de influencia a partir de cada
punto, basado en el concepto de los poligonos de Thiessen, donde los limites de
cada 4rea reflejan las equidistancias de las diferentes opiniones generando areas
homogéneas de opinién. Los poligonos representan las areas de influencia de
cada punto, considerando que éstas llegan hasta la bisectriz que existe en el
segmento que hay entre cada par de puntos, asignandole el mismo valor. (F.
Javier Moldes, 1999). En el caso de contar en algunos de los servicios con
informacion reducida, se realizaron procesamientos parciales con redes
neuronales como se detalla en Barbero y D., Discoli C., 2002, (Op. Cit.). Esto
nos permitié construir informacion de base como criterio de generalizacion de
resultados para cada una de las redes de servicios involucrados. La informacion
obtenida de la encuesta corresponde a cuatro secciones:

a. Percepcion de la situacion del medio ambiente urbano de la vivienda y su
entorno: Se refiere a temas prioritarios relacionados con la calidad ambiental,
como i. Areas inundables o anegadizas; ii. Existencia de aguas servidas; iii
Contaminacion del aire; iv. Contaminacion sonora/ruidos molestos; v. Cercania
de industrias contaminantes; vi. Terrenos baldios; vii Instalaciones industriales
inactivas; viii. Instalaciones residenciales inactivas; ix. Actividades permanentes
incompatibles con el uso residencial; x. Basurales a menos de 300mts. La
calificacion corresponde a Muy Notorio, Perceptible y No Perceptible,
recodificada para poder adecuarse al modelo matematico de CVU en: 1, 0.5y 0
respectivamente. En este punto se analizd la opiniéon del encuestado y la
percepcion del encuestador.

b. Equipamiento social del barrio. A partir del registro de cercania y evaluacion
de los servicios, fundamentalmente salud y educacion, tanto de gestion estatal
como privada. Se valoran su existencia, tipo de infraestructura y prestacion. Se
adopta una calificacion correspondiente a Muy bueno, Bueno, Regular, Mala y
Muy mala, recodificadas en 1, 0.75, 0.5, 0.25 y 0.1 respectivamente. Se
representa espacialmente la informacion con la modalidad ya descripta.

c. Acceso, percepcion, evaluacion y sustitucion de servicios urbanos: Se
consideraron dieciséis tipos de servicios urbanos de infraestructura y
comunicacion a partir de su existencia en el hogar o entorno inmediato y la

calidad percibida: Alumbrado publico, Agua corriente por red, Red cloacal,
Desagiies pluviales por red, Pavimento, Veredas, Gas natural, Energia Eléctrica
domiciliaria, Telefonia domiciliaria, Telefonia publica y locutorios, Television
por cable o satelital, Recoleccion de residuos, Transporte publico, Remises y
Vigilancia publica. La calificacion corresponde a Muy bueno, bueno, regular,
Mala y Muy mala, recodificadas también en 1, 0.75, 0.5, 0.25 y 0.1
respectivamente. Con estos datos se confeccionaron mapas con poligonos de
Thiessen para obtener una vision general de la opinion de los usuarios de cada
servicio urbano. (Ver Figuras 8 y 12). En cuanto a la percepcion de los servicios
urbanos se verifica tanto para energia eléctrica como para gas natural un
predominio de la calificacion de “Bueno” y algunas areas concentradas
principalmente en el casco de La Plata con calificacion “Muy Bueno” y
calificacion “Regular” para las zonas de Berisso y Ensenada (Gas Natural) y La
zona de City Bell y Villa Elisa (Energia Eléctrica). Estos mapas muestran una
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100 clasificacion global de la percepcion de los usuarios con respecto a las redes de
servicio.
d. Percepcion de la innovacion tecnologica de las redes de servicios
infraestructurales domiciliarios. Para obtener una vision mas detallada de la
opinién de los usuarios y profundizar e identificar la percepcion de cada una de
las variables que determinan la calificacion de la opinion resultante, se comenzo

; a analizar en forma detallada los resultados obtenidos. Se refiere a analizar en
forma discriminada la opinién por parte del usuario respecto a los servicios
basicos de Energia Eléctrica, Gas Natural y Agua Corriente, en relacion a dos
escenarios, uno posterior a las privatizaciones de las empresas de servicios y el
otro a partir del servicio bajo gestion estatal anterior a las mismas. La opinion se
agrup6 a partir de las siguientes areas: Instalacion, Suministro, Reparaciones,
Atencion Comercial y Precios. Cada una de ellas se desagregd en contenidos
especificos sobre los que los usuarios dan su opinion. La calificacion
corresponde a Muy Malo, Malo, Regular, Bueno y Muy Bueno, recodificadas
también en 1, 2, 3, 4, 5 respectivamente.
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Figura 6: Opinion del suministro. (Presion G)
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Si analizamos la energia eléctrica (EE), el desempefio técnico de las empresas
Esueno B Muy Malo

(tension, estabilidad y frecuencia de cortes) registra una evaluacion mas

100 favorable que las modalidades de atencion al cliente (accesibilidad de oficinas,
atencion al cliente, tiempos de espera, tramites e informacion al usuario) y que
los niveles tarifarios. El area de suministros -desdoblada en tension, frecuencia
de cortes y estabilidad de la tension- presenta una opinion favorable y
calificada mayoritariamente como buena en el servicio privatizado. La gestion
estatal, por el contrario, registra mayor cantidad de opiniones entre “muy mala”,
“mala”, “regular” con relacion al servicio estatal (previo a la privatizacion). En
el caso particular de la frecuencia de cortes, la distribucion de opiniones se
| incrementa en la calificacion de “regular”, marcando asi un item que presenta
| algunas dificultades. Con referencia a la atencidén comercial, la opinion muestra
una posicion mas distribuida entre la calificacion “regular” y “buena”, con una
significativa presencia de opiniones “malas”. (Es pertinente destacar que, el
escenario previo a las privatizaciones muestra una mayor disconformidad en
| éste area en todos los casos). La gestion privatizada registra una mayor

insatisfaccion con relacion a otras areas del servicio, ya que las expectativas
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Figura 7: Opinién de la atencion comercial suponian una mejor atencion. El nivel de_tarifas registra una opinion distribuida
(Oficinas accesibles G) de mayor a menor entre “muy buena y buena”, “regular” y “mala y muy mala”.
100 En las opiniones “muy buena y buena” se registra una diferencia a favor de la

estatal, mientras que la opinién “regular y mala”, existe practicamente
coincidencias en ambos escenarios. La opiniéon “muy malo” sélo figura en el
escenario privatizado. Las expectativas nuevamente en este rubro no han
cumplido satisfactoriamente con lo que preveia la gente, registrando un reducido
valor de la opinién “bueno”, en relacion a los otros rubros, y una importante
aparicion de respuestas en la calificacion “regular” y “mala”. Las figuras 2, 3,y
4 muestran la opinidn en cuanto a la tension, la frecuencia de cortes y la tarifa.
La figura 5 muestra la distribucion geografica de la opinion general del servicio.
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O sea que en términos generales, los usuarios tienden a evaluar todas las
dimensiones del servicio actual mas favorablemente que las de la gestion estatal
aunque siempre por debajo de sus expectativas. Sin embargo, el desempefio
técnico (tension, estabilidad y frecuencia de cortes) siempre es evaluado mas

?igyfra (8}:)Opinién de los precios. (Nivel de favorablemente que las modalidades de atencién (accesibilidad de oficinas,
ariras .

Serv.Actual Previo Priv. Expectativas

atencion al cliente, tiempos de espera, tramites de espera, tramites e informacion
al usuario) y que los niveles tarifarios.

Referencias

] My malo

B sl

E::”  En cuanto al gas natural (GN), el desempefio técnico del servicio privatizado
Sl supera al de la gestion estatal, pero se ubica por debajo de las expectativas

Ho cortest

(aunque éstas son en general, elevadas). Sin embargo, las (escasas) opiniones
“malas” sobre el servicio privatizado superan al de gestion estatal. Parece
probable que estos casos especificos correspondan a zonas y tramos especificos
de la red, por lo que se analizan sus localizaciones. La opinion sobre las tarifas
marca una pequefla diferencia a favor de las privatizadas en las valoraciones
intermedias (bueno y regular). En las valoraciones extremas (muy bueno y muy
malo), la opinion favorece al servicio estatal previo a las privatizaciones. La
. brecha de aquellas en relacion con las expectativas es menor que la que
Figura 9: Distribucion geografica de la corresponde a la EE. En cuanto a los aspectos relacionados con la atencion
opinién del servicio. comercial, muestran una notable dispersion. La opinién del servicio privatizado
es mayoritariamente favorable en cuanto a la accesibilidad actual de las oficinas
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contraponiéndose con evaluaciones predominantemente negativas (regular/ mala) en relacion a la atencion al cliente, tiempos
de espera, tramites, e informacion al usuario. En cuanto a los ultimos rubros mencionados, la opinién “regular” supera a la
“buena” (salvo en el rubro “tramites” de la empresa privatizada). Estos items aun reciben fuertes criticas y expectativas
incumplidas.

En cualquier caso, los servicios privatizados reciben en estos aspectos mejores evaluaciones ponderadas que las
correspondientes a la gestion estatal, pero siempre con expectativas insatisfechas. Las figuras 6, 7, 8 y 9 muestran algunas de
las caracteristicas mencionadas.

CONCLUSIONES

La implementacion del modelo matematico de CVU con salida georeferenciadas (SIG), nos ha permitido conformar mapas de
calidad a escala global (region) y detallada (sector urbano). Los resultados obtenidos muestran la posibilidad de obtener
indicadores detallados por nivel de analisis (n), y su integral, en este caso los CVUy,. La visualizacion de zonas homogéneas
y/o heterogéneas definirian los perfiles urbanos caracteristicos. La sensibilidad de los resultados dependera de la
confiabilidad, variedad y selecciéon de la informacién con que se cuente. Contar con indices de Calidad de Vida Urbana
(CVU), con localizacion geografica a escala global y detallada, permite evaluar cuantitativamente las necesidades basicas de
una poblacion. El factor de opinion de calidad de los servicios aparece como una herramienta factible y sensible en la
ponderacion, a partir de la adquisicion del dato, su procesamiento y valoracion si bien se debe seguir trabajando para lograr
mayor consistencia de la informacion resultante. Esto requiere de conocimiento transdisciplinar con lo cual brindar mayor
objetividad, ya que como se enuncié mas arriba dependen del valor prevaleciente a nivel de individuo o composicion social,
en funcion del nivel de vida y de las expectativas de progreso. El modelo utilizado, a diferencia de otros usuales, ha
incorporado las variables energéticas y ambientales involucradas en el funcionamiento de la ciudad y la eficiencia de los
servicios urbano-regionales. Incorporar al modelo de CVU un conjunto de dimensiones, que constituyen componentes
relevantes de la vida cotidiana y futura de una ciudad, permite analizar y evaluar el estado de situacion, y considerar las
acciones posibles para los problemas de coyuntura y el planeamiento de las situaciones futuras.
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ABSTRACT: This paper shows some theoretic and conceptual aspects and the urban life quality model results, putting

forward the quality of urban life index valoration in relation to the urban and equipment services. The opinion factor is
developed. The collected data are analyzed from a home survey based on the net and urban and regional services.
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